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La presente tesis tuvo como objetivo general Identificar las características de la resistencia 
al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita, 2016. Para 
alcanzar este fin nos apoyamos en el Modelo para determinar la resistencia al cambio 
propuesto por Amorós (2007); la metodología siguió una investigación de diseño no 
experimental, de corte transversal y de nivel descriptivo. Se efectúo un censo a 51 socios, 
los cuales conforman el total de la población. Los datos  obtenidos  por el instrumento de 
investigación fueron  debidamente  procesados en el programa  estadístico “SPSS Statistics 
Versión 22”, mediante el cual se concluyó que la resistencia al cambio de los socios del 
Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita, 2016 es muy alta de acuerdo al 51,0% 
de los encuestados; de la misma manera las dimensiones resistencia individual al cambio y 
resistencia organizacional al cambio son muy altas al 51,0% y 68,6%, respectivamente. 
 
 















The present thesis had as general objective To identify the characteristics of the resistance 
to change of the partners of the New Universe Market of the Santa Anita district, 2016. To 
reach this end we rely on the Model to determine the resistance to change proposed by 
Amorós (2007); The methodology followed an investigation of non-experimental design, 
cross-section and descriptive level. A census was carried out on 51 partners, who make up 
the total population. The data obtained by the research instrument were duly processed in 
the statistical program "SPSS Statistics Version 22", which concluded that the resistance to 
change of the members of the Market New Universe of the district of Santa Anita, 2016 is 
very high Agreement to 51.0% of the respondents; In the same way the dimensions 
individual resistance to change and organizational resistance to change are very high at 













































Esta investigación presentada con motivo de optar por el grado de Licenciado en la 
Universidad César Vallejo plantea el objetivo general de determinar la resistencia al 
cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo ubicado en el distrito de Santa Anita, 
en el año 2016. 
 
El tema de la resistencia al cambio como investigación en las organizaciones es de gran 
importancia; ya que, es uno de los principales asuntos tanto en la línea de investigación 
de la gestión del talento humano como en los textos dedicados a desarrollar las ciencias 
administrativas. Implica también el nivel de influencia que tiene el talento como una de 
las principales unidades de análisis del cual se obtiene un gran número de información y 
conocimientos que son empleados para mejorar los beneficios económicos en las 
empresas, específicamente, desde el enfoque de las teorías que intentan explicar la 
resistencia que enfrentan los trabajadores hacia el cambio. 
 
En tal sentido, el capítulo I de esta investigación identifica la realidad problemática a fin 
de determinar el problema que se busca solucionar, los trabajos previos que sirven de 
antecedentes a la investigación, las teorías relacionadas que sirven de fundamento a las 
ideas vertidas en la investigación, la formulación del problema con el que se expresa el 
problema a través de preguntas de investigación, las justificaciones desde distintas 
perspectivas y los objetivos; en el capítulo II se desarrolla el tipo, nivel y diseño de 
investigación, la variable y su operacionalización, identificación de la población y 
muestra, la selección de la técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 
confiabilidad, método de análisis de datos y los aspectos éticos; en el capítulo III se 
presente los resultados de la investigación; en el capítulo IV, la discusión; en el V, las 
conclusiones; en el VI, las recomendaciones; en el VII, las referencias bibliográficas; 











         1.1.  Realidad Problemática 
 
En el contexto internacional se ha logrado identificar que en el nuevo sector 
económico de continuo cambio y crecimiento es un producto de las exigencias del 
entorno competitivo, las ciencias empresariales y más precisamente las ciencias 
administrativas están orientadas a explicar y solucionar los problemas que afectan a 
uno de los principales recursos en las organizaciones, el talento humano. De acuerdo 
a lo investigado, se ha podido evidenciar que uno de los principales problemas a los 
que tienen que enfrentarse el recurso humano de las empresas es la resistencia al 
cambio. 
 
De acuerdo a información presentada en el portal web Redes Telecom, un estudio 
realizado por la consultora Giga Group con el respaldo de Telenium acerca de la 
implementación de las estrategias de comercio electrónico entre las empresas 
americanas y europeas ha demostrado que se han originado una serie de problemas 
entre los que se destacan: la lentitud en la aplicación (sólo 27% de las empresas 
norteamericanas ha aplicado estrategias de comercio electrónico óptimas y en Europa 
sólo el 14%), siendo la principal causa la resistencia al cambio en el factor humano de 
las compañías analizadas. En la misma línea, Escudero, Delfín y Arano (2014), en una 
investigación realizada a 24 empresas de la zona Metropolitana de Veracruz en México 
demostraron que el desarrollo o crecimiento organizacional tiene una incidencia 
cercana al 73% en la resistencia al cambio presentad entre los trabajadores de las 
empresas seleccionadas. Esta investigación evidencia que el desarrollo empresarial 
como producto de la alta exigencia y competitividad ha generado durante los últimos 
años un factor de resistencia entre los trabajadores y más ampliamente sobre el recurso 
humano de las empresas.  
 
Por otra parte, en el contexto nacional en un artículo publicado en el Diario Gestión 
la vicepresidenta de  LHH – DBM Perú, Rosario Almenara, propone que entre las 
soluciones más efectivas para tratar el problema de la resistencia al cambio en las 
organizaciones peruanas destacan: afirmar el logro de objetivos y resultados en el 
coroto plazo, recordar la importancia de la comunicación, capacitarse en la 
especialidad que requiere el cambio organizacional, buena actitud ante el cambio y 
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desarrollar el marketing personal en aras de mejorar los resultados de cada trabajador 
a través de sus competencias. 
 
En el contexto local, es posible evidenciar que al analizar la resistencia al cambio en 
un entorno distinto al de las grandes compañías en donde se cuentan con los recursos 
necesarios para afrontar este problema y lo trasladamos a un entorno distinto en el que 
se enmarcan las asociaciones de mercados del distrito de Santa Anita, el tema resulta 
más interesante; debido a que, el contexto de los mercados de Santa Anita poseen 
características particulares que hacen distinto la forma en la que se caracterizan los 
factores que generan la resistencia al cambio en estas organizaciones. Específicamente, 
en el Mercado Nuevo Universo ubicado en el distrito de Santa Anita, dedicado a la 
comercialización de abarrotes, frutas, verduras, carnes, bebidas, productos de aseso y 
para el hogar, ropa, entre otros;   identificamos el problema de no saber cuáles zonas 
las características que determinan la resistencia al cambio de los socios del Mercado 
Nuevo Universo ubicado en el distrito de Santa Anita, en el año 2016 y si esto podría 
afectar de forma positiva o negativa en el desarrollo de las actividades de los 
trabajadores y por ende en toda la organización.  
 
1.2.  Trabajos Previos 
 
A fin de determinar la resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo 
ubicado en el distrito de Santa Anita, en el año 2016, se procedió a recopilar las 
principales investigaciones internacionales y nacionales más importantes y de las 
cuales se pudiese obtener información que sirvan de guía a nuestra tesis. Es por ello 
que, a continuación se presenta un breve resumen de nuestros hallazgos: 
 
En el entorno internacional tenemos a: 
 
Zuinaga (2014), en su artículo de investigación titulado “Resistencia al cambio 
organizacional en una pequeña y mediana empresa (PyME) del sector industrial” 
establece el objetivo general de determinar la resistencia al cambio del personal de la 
empresa Seguntex C.A. Para determinar dicho objetivo general al autor se apoya en 
las teorías de Lewin, Manes, Schein, entre otros. La metodología estuvo compuesta 
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por la investigación de tipo aplicada, de nivel descriptivo simple y de diseño no 
experimental transaccional, en el que se determinó a una muestra de 40 trabajadores 
seleccionados  de una población de 80 trabajadores de la empresa; se aplicó un 
cuestionario de preguntas con escala Likert mediante la técnica de encuestas para la 
recolección de datos. Al finalizar el autor llegó a la siguiente conclusión: se evidencia 
una alta resistencia al cambio en la empresa estudiada de acuerdo a la puntuación 
obtenida en más del 50% de los encuestados; asimismo, las dimensiones de la 
resistencia al cambio se establecen en el siguiente orden de prioridad: comunicación 
(25%), incertidumbre (18%) y mantenimiento del Status quo (12%). 
 
Entre los aportes destacables de la investigación de Zuinaga se logró encontrar: la 
importancia del marco teórico empleado con base a las teorías de Lewin, Manes y 
Schein para determinar la variable resistencia al cambio en la empresa bajo estudio; 
así como, la comprobación de la efectividad de la metodología empleada compuesta 
por la investigación de tipo aplicada, de nivel descriptivo simple y de diseño no 
experimental transaccional mediante la utilización de un cuestionario de preguntas de 
escala Likert a través de la técnica de encuestas para la recolección de datos de 
investigación. 
 
Torres (2004), en su tesis que lleva por título “Análisis De Las Resistencias 
Individuales En Los Empleados De Las Pequeñas Y Medianas Empresas Comerciales, 
Ante El Cambio Planeado De Mejora”, presentado como requerimiento a fin de optar 
por la maestría en administración, establece el objetivo general de determinar los 
cuatro tipos de resistencia al cambio de los trabajadores de las Pymes del sector 
comercial de Colima en México en el año 2004. El marco teórico empleado por el 
autor estuvo compuesto por las propuestas de los teóricos de Audirac, Kent Baker, 
Hoodgetts, entre otros. La metodología estuvo compuesta por la investigación de tipo 
aplicada, descriptivo simple y de diseño no experimental transaccional, en el que se 
estudió a  una muestra de 155 empleados seleccionados de una población conformada 
por 571 empleados; se les aplicó un cuestionario de preguntas mediante la técnica de 
encuestas para la recolección de datos. Al finalizar el autor llegó a la siguiente 
conclusión: de acuerdo al 70% de los empleados encuestados en las pequeñas y micro 
empresas estudiadas se evidencia una alta resistencia al cambio; asimismo, el orden de 
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prioridad de las dimensiones de la resistencia al cambio se establece de la siguiente 
manera: falta de capacitación (31%), cambio de lugar de negocio (27%), cambio e jefe 
o patrón (24%) y cambio de puesto (18%). 
 
El aporte más destacable de la tesis de Torres se logró identificar la solidez del marco 
teórico empleado con base a las teorías de Audirac para determinar la variable 
resistencia al cambio en las empresa; así como, la comprobación de la efectividad de 
la metodología empleada compuesta por la investigación de tipo aplicada, de nivel 
descriptivo simple y de diseño no experimental transaccional. 
 
García (2010),  en su tesis que lleva por título “La Administración Del Cambio 
Organizacional En El Sistema De Gestión De La Calidad De La Agencia Aduanal 
Grupo EI En Comercio Exterior S. De R.L. De C.V.” presentado como requerimiento 
a fin de optar por la maestría en ingeniería industrial, establece el objetivo general de 
identificar la administración de la resistencia al cambio del SGC en una agencia de 
aduana de México en el año 2010. El marco teórico empleado por el autor estuvo 
compuesto por los modelos de Kurt Lewin, Kotter, Ronald Lippitt, Stephen Michael, 
entre otros. La metodología estuvo compuesta por la investigación de tipo aplicada, 
descriptivo simple y de diseño no experimental transaccional, en el que consideró a 
una población de 12 coordinadores de la agencia de aduanas en estudio a los que se les 
aplicó un cuestionario de preguntas en un censo mediante la técnica de encuestas para 
la recolección de datos. Al finalizar el autor llegó a la siguiente conclusión: la agencia 
de aduanas muestra una regular resistencia al cambio de acuerdo a más del 50% de los 
encuestados; asimismo, las dimensiones de la resistencia al cambio se establecen en el 
siguiente orden de prioridad: responsabilidad, comunicación actitud de los líderes con 
calificaciones de regular por más de la mitad de los encuestados. 
 
Entre los aportes destacables de la tesis de García  hemos encontrados: la importancia 
del marco teórico empleado con base a los modelos de Kurt Lewin, Kotter, Ronald 
Lippitt, Stephen Michael para determinar la variable resistencia al cambio en la 
agencia de aduanas bajo estudio; así como, la comprobación de la efectividad de la 
metodología empleada compuesta por la investigación de tipo aplicada, de nivel 
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descriptivo simple y de diseño no experimental transaccional y la aplicación de un 
cuestionario de preguntas en un censo para recabar los datos de la investigación. 
 
Díaz (2002), en su tesis que lleva por título “Resistencia Al Cambio En La Estructura 
De Las Organizaciones” presentado como requerimiento a fin de optar por la maestría 
en administración de empresas con mención en relación industrial establece el objetivo 
general de describir la resistencia al cambio de la empresa DOFESA-Barrido 
Mecanizado, S A. El marco teórico empleado por el autor estuvo compuesto por 
Bartlett, Nisbet, entre otros. La metodología estuvo compuesta por la investigación de 
tipo aplicada, descriptivo simple y de diseño no experimental transaccional, en el que 
consideró a una población de 47 obreros de la empresa a los que se les aplicó un 
cuestionario de preguntas bajo la técnica de encuestas en un censo a fin de realizar la 
recolección de datos para el procesamiento estadístico de tipo descriptivo. Al finalizar, 
el autor llegó a la siguiente conclusión: se evidencia muy alta resistencia al cambio 
entre los obreros de la empresa es debido, principalmente, a la falta de cursos de 
actualización, equipos modernos y a la falta de reconocimiento por el buen desempeño; 
estas conclusiones se obtuvieron de acuerdo a las afirmaciones del 79% de los 
trabajadores que participaron en la investigación. 
De la investigación realizada por Díaz se logro identificar que su principal aporte a 
nuestra tesis es tratar una problemática similar en la que se busca describir el nivel de 
resistencia al cambio del factor humano y organizacional en las empresas; asimismo, 
que para efectuar dicha descripción es necesario elaborar un cuestionario de preguntas 
que debe ser aplicado mediante censos a fin de recabar la data de todas las unidades 
de análisis de la población. 
 
Por otra parte, en el entorno nacional encontramos a los siguientes: 
 
Torres (2010), en su tesis que lleva por título “Resistencia Al Cambio Organizacional 
En La Gestión De La Municipalidad Del Centro Poblado Nuestra Señora De Las 
Mercedes – Mi Perú, Del Distrito De Ventanilla, Provincia Constitucional Del Callao” 
presentado como requerimiento a fin de optar por el grado académico de licenciado en 
administración en la Universidad César Vallejo, establece el objetivo general de 
identificar la resistencia al cambio de la Municipalidad Del Centro Poblado Nuestra 
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Señora De Las Mercedes – Mi Perú, Del Distrito De Ventanilla en el año 2010. El 
marco teórico empleado por el autor estuvo compuesto por los modelos propuestos por 
Kurt - Lewin,  Becckhard, entre otros. La metodología estuvo compuesta por la 
investigación de tipo aplicada, descriptivo simple y de diseño no experimental 
transaccional, en el que estudió a una población de 79 trabajadores de la municipalidad 
objeto de la investigación a los que se les aplicó un cuestionario de preguntas en un 
censo mediante la técnica de encuestas para la recolección de datos. Al finalizar el 
autor llegó a la siguiente conclusión: existe una alta resistencia al cambio en la gestión 
de la Municipalidad Del Centro Poblado Nuestra Señora De Las Mercedes – Mi Perú, 
Del Distrito De Ventanilla, de acuerdo al 67% de los encuestados. 
 
Entre los aportes destacables de la tesis de Torres hemos encontrado: la importancia 
del marco teórico empleado con base a los modelos de Kurt Lewin y Becckhard para 
determinar la variable resistencia al cambio en la municipalidad en estudio; así como, 
la comprobación de la solidez de la aplicación de la investigación de tipo aplicada, de 
nivel descriptivo simple y de diseño no experimental transaccional y la utilización de 
un cuestionario de preguntas en un censo para recabar los datos de la investigación. 
 
Portillo (2014),  en su tesis que lleva por título “Resistencia Al Cambio 
Organizacional De Los Trabajadores Del Área Comercial De La Agencia 911 En La 
Empresa Interseguro S.A. Lima 2014” presentado como requerimiento a fin de optar 
por el grado académico de licenciado en administración en la Universidad César 
Vallejo, establece el objetivo general de identificar la resistencia al cambio 
organizacional de los trabajadores de la agencia 911 en la empresa Interseguro S.A. de 
San Isidro Lima en el año 2014. El marco teórico empleado por el autor estuvo 
compuesto por los modelos propuestos por Amorós, Hellriegel y Slocum, entre otros. 
La metodología estuvo compuesta por la investigación de tipo aplicada, descriptivo 
simple y de diseño no experimental transaccional, en el que estudió a una población 
de 40 trabajadores del área comercial de la agencia 911 en la empresa Interseguro, a 
quienes se les aplicó un cuestionario de preguntas en un censo mediante la técnica de 
encuestas para efectuar la recolección de datos. Al finalizar el autor llegó a la siguiente 
conclusión: se evidencia que existe una regular resistencia al cambio entre los 
trabajadores del área comercial de la empresa Interseguro en su sede de San Isidro, de 
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acuerdo al 79% de los encuestados; asimismo, en cuanto a las dimensiones se observa 
que existe una regular resistencias individuales al cambio y resistencia 
organizacionales al cambio de acuerdo al 61% y 52% de los encuestados. 
El aporte que más destaca en la tesis de Portillo es que identifico la solidez del marco 
teórico empleado con base a las teorías de Amorós para determinar la variable 
resistencia al cambio en las organizaciones que se desempeñan en la ciudad de Lima; 
así mismo, sustentar que de la investigación de tipo aplicada, de nivel descriptivo 
simple y de diseño no experimental transaccional es efectiva para alcanzar los 
objetivos de la presente tesis de grado.  
        1.3.  Teorías Relacionadas al Tema 
 
Bases teóricas de la variable resistencia al cambio. De acuerdo al modelo de cambio 
organizacional propuesto por Kurt Lewin, es posible afirmar que la resistencia al 
cambio es una fuerza negativa de oposición o restricción que se origina con motivo del 
cambio estructural, social o económico en una empresa (Chiavenato, 2009). Es por 
ello que, en los siguientes párrafos analizaremos la resistencia al cambio desde 
distintas teorías que intentan explicar este fenómeno social en las organizaciones.  
 
En primer lugar identificamos el Modelo de resistencia al cambio propuesto por 
Lewin. Durante los años 50 el psicólogo alemán Kurt Lewin efectuó una serie de 
investigaciones acerca del proceso de cambio en las organizaciones. Estas 
investigaciones lo llevaron a proponer que en el proceso de cambio se establecen dos 
campos de fuerzas contrarias que pueden dificultar o acelerar el proceso de cambio. 
Por una parte, se desarrollan las fuerzas positivas que sirven de sostén, apoyo e impulso 
para alcanzar el cambio y, por otra parte, las fuerzas negativas las cuales se oponen y 
generan la resistencia a asumir el cambio como una guía hacia el desarrollo de la 
empresa (Chiavenato, 2009). 
 
De acuerdo  a Lewin (citado en Chiavenato, 2009) el proceso de cambio comprende 
un conjunto de elementos que le permiten a una organización pasar de un estado inicial 
a otro distinto al finalizar el proceso; es decir, una transición que varía de intensidad 




La descongelación, comprende la primera etapa del proceso de cambio y hace 
referencia a la fase en la que las antiguas ideas organizacionales y las prácticas 
laborales pasan al descongelamiento; es decir, son desechadas y quitadas de la empresa 
para pasar a una nueva pauta de comportamiento que mejore el estado actual en la 
mayor cantidad de aspectos posible en beneficio para la empresa. Este 
descongelamiento también afirma la ruptura con los hábitos que se practicaban en la 
empresa y comprender que es necesario establecer un proceso de cambio (Chiavenato, 
2009). 
 
El cambio, es la segunda etapa del proceso de cambio en las organizaciones y refiere 
a la fase en la que las empresas atraviesan el cambio mediante nuevas experiencias, 
ejercicios, aprendizajes, valores y conductas guiados por ideas innovadoras. Con base 
a lo propuesto por Lewin (citado en Chiavenato, 2009), es posible concluir que esta 
etapa del proceso de cambio implica dos elementos: identificación organizacional, es 
decir, las acciones mediante las cuales el recurso humano identifica que las nuevas 
experiencias, ejercicios, aprendizajes, valores y conductas son eficaces; y, 
posteriormente, la interiorización organizacional, es decir, la etapa en la que los 
recursos humanos empiezan a aceptar que el nuevo conjunto de experiencias, 
ejercicios, aprendizajes, valores y conductas forman parte de los nuevos hábitos de 
comportamientos en la empresa. 
 
La recongelación, es la última etapa del proceso de cambio en las organizaciones y 
refiere a la fase en la que las nuevas prácticas e ideas organizacionales se adicionan de 
forma definitiva a la empresa.  Con base a lo propuesto por Lewin (citado en 
Chiavenato, 2009), es posible concluir que esta adición de experiencias, ejercicios, 
aprendizajes, valores y conductas se convierten en una norma para la empresa; es por 
ello que, esta etapa recibe el nombre de recongelamiento, es una etapa en la que los 
nuevos elementos de la empresa se unen y hacen más sólidos a medida que pasa el 
tiempo mediante el apoyo y los refuerzos positivos del personal. 
 
En segundo lugar identificamos el Modelo de resistencia al cambio propuesto por 
Kotter, profesor de liderazgo de en la escuela de negocios de Harvard, basó sus 
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investigaciones en el modelo propuesto por Lewin para desarrollar un nuevo modelo 
de proceso de cambio organizacional más eficiente. Para iniciar su estudio estableció 
un listado de los principales errores que cometieron los directivos de las empresas 
seleccionadas que estaban iniciando el proceso de cambio, a partir de ello Kotter 
definió 8 etapas desarrolladas de forma secuencial a través de las cuales superar dichas 
fallas (Kotter 1996). 
 
Sentido de urgencia: que le permite a los directivos incitar a los trabajadores la 
necesidad de iniciar el proceso de cambio; coalición: hace referencia a la formación 
de alianzas para alcanzar el poder necesario que dirija el proceso de cambio; visión: 
una nueva visión que represente los intereses que deben ser alcanzados en la empresa  
con el cambio; comunicación: establecer vínculos de comunicación en todas las 
direcciones para transmitir la visión; delegación: otorgar el poder a los demás para 
trabajar de forma conjunta por los objetivos y la visión de la empresa; recompensas: 
refiere a establecer un sistema de recompensas en el corto plazo a fin de incentivar el 
trabajo por el cambio; consolidar mejoras: refiere a evaluar los resultados y establecer 
las medidas correctivas que sean necesarias para alcanzar el éxito en el proceso; 
reforzar los cambios: refiere a demostrar que los nuevos resultados son provechosos y 
que son un efecto directo de asumir el proceso de cambio en la empresa. 
 
En tercer lugar se identificó el Modelo de resistencia al cambio propuesto por 
Amorós. Con base a lo desarrollado por Amorós (2007), se puede afirmar que la 
resistencia al cambio es una fuerza que contradice el proceso de cambio que se ha 
establecido en una organización. En tal sentido, la resistencia al cambio se identifica a 
partir de las siguientes dimensiones: resistencia individual al cambio y resistencia 
organizacional al cambio. 
 
La resistencia individual al cambio, es la primera dimensión que determina la 
resistencia al cambio en las organizaciones y refiere a las fuerzas negativas o fuerzas 
de oposición al cambio que se originan en el factor humano de una empresa u 
organización. (Amorós 2007). Por lo tanto, a fin de determinar la dimensión resistencia 




Percepciones, refiere a la forma en la que el recurso humano percibe el proceso de 
cambio en una empresa; es decir cómo comprende la situación en la que se encuentra 
la empresa, cómo va a cambiar luego del proceso y cómo espera adaptarse a ella; 
personalidad, refiere al temperamento de los trabajadores en sus áreas de desempeño 
y puede evidenciarse con base al dogmatismo; es decir, con un pensamiento cerrado o 
rigidez en las propias creencias; y también a través de la dependencia, es decir, 
aquellos trabajadores que dependen de sus compañeros para desarrollar sus tareas en 
la organización; hábitos, de acuerdo a Amorós (2007), el recurso humano suele sentirse 
satisfecho con lo que realiza habitualmente porque le permite hacerle frente a su 
trabajo, les brinda comodidades y sensación de seguridad; es por ello que al producirse 
un cambio en sus áreas de trabajo suelen oponerse; poder e influencia, el cambio puede 
afectar de forma significativa las relaciones de poder e influencia en la empresa; es por 
ello, que si los trabajadores evidencian que su capacidad para decidir sobre otros se 
modifica con el cambio suelen oponerse; temor a lo desconocido, refiere a la falta de 
información y comunicación en el proceso de cambio en las empresas. Los cambios 
en las empresas generan cierta incertidumbre y si los encargados no transmiten la 
información necesaria al recurso humano hacen que la sensación de incertidumbre 
crezca y por ende se generalice como factor de resistencia que se opone al cambio; 
razones económicas, refiere principalmente al nivel de ingresos de los trabajadores y 
cómo variarán con el proceso de cambio en la organización. Variaciones en las tareas 
o actividades laborales son una amenaza para los ingresos del personal, ya que el 
desempeño de estos podría reducirse de forma significativa ante nuevas tareas más 
complicadas (Amorós 2007). 
 
La resistencia organizacional al cambio, es la segunda dimensión que determina la 
resistencia al cambio en las organizaciones y refiere a las fuerzas negativas o fuerzas 
de oposición al cambio que se originan en la naturaleza de la organización. Estas 
fuerzas de oposición podrían deberse a la necesidad de mantener operaciones con un 
nivel de eficacia y efectividad adecuados, contradicción a intereses y decisiones 
tomadas entre grupos o áreas en tiempos pasados (Amorós 2007). Por lo tanto, a fin 
de determinar la dimensión resistencia organizacional al cambio será necesario 




Diseño organizacional, refiere a la estructura organizacional de la empresa en la que 
se ha desarrollado el proceso de cambio, específicamente a la composición de 
organigrama que define las áreas y jerarquías en la empresa. En muchas ocasiones las 
empresas cuentan con un diseño organizacional inflexible ligado a las jerarquías y a la 
autoridad en el que el recurso humano se dedica únicamente a sus propias 
responsabilidades sin colaborar en otras (Amorós 2007); cultura organizacional, hace 
referencia al conjunto de actitudes, a la experiencia, creencias y valores compartidos 
entre el recurso humano. La cultura organizacional tiende a ser uno de los principales 
factores que determinan la resistencia al cambio; ya que son difícilmente modificables 
por estar arraigados en toda la organización; recursos, refiere a la cantidad y calidad 
de recursos con los que cuenta una organización para afrontar el proceso de cambio. 
Generalmente, el proceso de cambio consume capital, horas de trabajo y talento 
humano capacitado. Por lo tanto, si la organización no cuenta con los recursos 
suficientes afrontará un proceso dificultoso en el cambio o probablemente no podrá 
realizarlo; inversiones, refiere a la dificultad de efectuar el proceso de cambio a causa 
de inversiones hechas en el pasado que son difícilmente modificables y de uso en la 
nueva organización (Amorós 2007); convenios, refiere a los convenios que podrían 
restringir el comportamiento del recurso humano afectando el proceso de cambio en 
la organización; superación, hace referencia a la disposición del recurso humano para 
superar la resistencia al cambio y orientar sus esfuerzos por alcanzar los objetivos de 
la organización (Amorós 2007).  
       1.4.  Formulación del Problema 
 
Problema general 
¿Cuáles son las características de la resistencia al cambio de los socios del Mercado 
Nuevo Universo del distrito de Santa Anita, 2016? 
Problemas específicos 
 ¿Cuáles son las características de la resistencia individual al cambio en los 




 ¿Cuáles son las características de la resistencia organizacional al cambio en los 
socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita, 2016? 
        1.5.  Justificación del estudio 
 
Práctica, a través del logro del objetivo general de esta investigación se busca agilizar 
el proceso de cambio en el Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita; ya 
que, al identificarse de forma clara y oportuna las características que definen la 
resistencia al cambio en la organización se podrían aplicar distintas estrategias para 
modificar la conducta del recurso humano y emplear de forma óptima los recursos 
durante y después del proceso de cambio en el mercado Nuevo Universo a fin de 
obtener los mejores resultados tanto para los trabajadores como para los asociados.  
 
Teórica, la presente investigación permitió definir brevemente los principales 
modelos teóricos referentes a la resistencia al cambio enfocado en las organizaciones, 
específicamente, aplicarlos en el contexto de un mercado ubicado en el distrito de 
Santa Anita. Asimismo, la presente tesis se justifica desde la perspectiva teórica, ya 
que, permitió construir un instrumento de recolección de datos a partir del modelo 
propuesto por Amorós, cuestionario que es de alta confiabilidad para recabar 
información acerca de la resistencia al cambio aplicado al contexto de los mercados. 
 
Metodológica, la presente investigación permitió comprobar que los postulados del 
marco metodológico correspondiente a la investigación de tipo aplicado, de diseño no 
experimental de corte transversal y de nivel descriptivo es efectivo y aplicable en la 
realidad para definir el fenómeno de la resistencia al cambio en los mercados, 
asimismo que la técnica de encuetas y la aplicación del cuestionario de preguntas como 
técnica e instrumento de recolección de datos, respectivamente, son de alta 
confiabilidad y validez para recolectar la información deseada sobre la resistencia al 
cambio. 
 
Social, mediante la aplicación de la información obtenida en la presente tesis se 
benefició a los socios y a la comunidad en general del Mercado Nuevo Universo del 
distrito de Santa Anita con un conjunto de conocimientos para hacerle frente al 
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problema de la resistencia al cambio y mejorar de forma significativa las relaciones 
entre los socios, los trabajadores y los clientes que acuden diariamente al mercado para 
hacer sus compras. 
 
         1.6.  Hipótesis 
Puesto que nuestra tesis orienta sus esfuerzos determinar el comportamiento de una 
variable, la resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del 
distrito de Santa Anita, 2016 y a que no se estimó ningún supuesto a lo largo de la 
investigación, por tanto no fue necesario establecer     una hipótesis de investigación. 
         1.7.  Objetivos 
 
Objetivo General 
Identificar las características de la resistencia al cambio de los socios del Mercado 




 Identificar las características de la resistencia individual al cambio en los socios 
del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita, 2016. 
 
 Identificar las características de la resistencia organizacional al cambio en los 





































       2.1.  Diseño de investigación 
En nuestra investigación se utilizó el modelo de la investigación de tipo aplicada; 
puesto que, en nuestra tesis se aplicaron las teorías sobre la resistencia al cambio en 
las organizaciones a fin de efectuar una definición del comportamiento de esta variable 
en el Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita (Ortiz y García, 2012). 
Entre los diseños de investigación se identificó que el diseño no experimental es aquel 
diseño en el que no se efectúa ningún tipo de manipulación de la variable bajo estudio; 
en tal sentido, el investigador guía sus esfuerzos únicamente a identificar las 
principales características que definen a una variable de la realidad. Asimismo, las 
investigaciones de diseño no experimental pueden ser de corte transversal al 
desarrollarse en un solo periodo de tiempo y no en varios espacios de tiempo como 
corresponde a los diseños ce corte longitudinal (Pino, 2007). 
Es por ello que, en nuestra tesis presentada con motivo de alcanzar el grado de 
licenciado en la especialidad de administración se optó por emplear el diseño no 
experimental de corte transversal; debido a que, no se manipuló la variable 
resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa 
Anita y a que la investigación se efectuó en el año 2016. 
Entre los niveles de investigación se identificó que al nivel descriptivo simple el cual 
refiere a la investigación en la que se analiza las propiedades de un hecho social, es 
decir identificar o determinar las características que definen a una variable en una 
realidad problemática (Pino, 2007). En tal sentido, en nuestra tesis se aplicó el nivel 
descriptivo simple; ya que, el objetivo de nuestra investigación fue determinar el 
comportamiento de una variable, en este caso la resistencia al cambio de los socios del 








2.1.  Variables, Operacionalización 
 
Variable resistencia al cambio, a fin de identificar las características de la resistencia 
al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita en el 
año 2016 se seleccionó el modelo de resistencia al cambio propuesto por Amorós 
(2007). Es por ello que, para elaborar la operacionalización de la variable  se empleó 
el concepto propuesto por Amorós (2007), del que podemos concluir que la resistencia 
al cambio refiere a una fuerza que contradice el proceso de cambio que se ha 
establecido en una organización, es entendida también como una restricción que se 
origina con motivo del cambio estructural, social o económico en las empresas 
empresa.  
  
     M             O 
Dónde: 
M  Muestra. 
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2.3.  Población y muestra 
 
Población 
Se entiende que la población es el grupo de individuos que comparten características 
en común las cuales son objeto de medición una investigación que trata una realidad 
problemática (Pino, 2007). En tal sentido, en nuestra tesis se identificó que la 
población estuvo conformada por los 51 socios del Mercado Nuevo Universo del 





La muestra refiere al subconjunto representativo de individuos seleccionados a partir 
de una población con la finalidad de facilitar económica y técnicamente el desarrollo 
de una investigación mediante la generalización de las conclusiones obtenidas con la 
muestra representativa a toda la población (Pino, 2007). 
 
Por otra parte, se ha identificado que cuando se cuentan con los recursos suficientes es 
conveniente realizar la investigación a través de un censo; es decir, efectuar la 
recolección de datos de toda la población a fin de alcanzar los objetivos propuestos en 
la investigación. En tal sentido, en nuestra tesis aplicaremos un censo a los 51 socios 
del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita. 
 
2.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnica 
De lo tratado por Pino (2007), se concluye que la encuesta es la técnica de recolección 
de datos  en el que se recavan datos descriptivos de los encuestados a fin de procesarlo 
estadíticamente y alcanzar los objetivos de una invetigación. En tal sentido, se 
identificó que la técnica de encuestas era la más apropiada para identificar la 
resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa 
Anita en el año 2016. 
 
Instrumento 
De las definiciones de Pino (2007), se infiere que el cuestionario es el instrumento de 
recolección de datos conformado por un grupo de preguntas interrelacionadas caerca 
de un tema en específico que tienen por finalidad extraer datos de una población o 
muestra. En tal sentido, se indetificó que el cuestionario era el instrumento de 
recolección de datos más apropiado para alcanzar los objetivos propuesto sen nuestra 
tesis. 
       Tabla 2  
        Ficha técnica 
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Validez 
De las definiciones de Pino (2007), se concluye que la validación del instrumento de 
investigación puede realizarse mediante el juicio de expertos en el tema que se está 
estudiando. En tal sentido, la validez del cuestionario de resistencia al cambio se validó 
mediante el juicio de 3 especialistas en el talento humano –línea de investigación a la 
que pertenece la presente tesis- y 2 metodólogos. Asimismo, se efectuó una prueba 
piloto a un total de 15 socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita 
a fin de identificar correcciones y la confiabilidad de los datos obtenidos con el 
cuestionario. 
   Tabla 3 
   Validación del instrumento de recolección de datos 
N° Nombre del validador 
Puntuación  para el instrumento 
calidad de servicio 
1 Fernández Dávila Villafuerte, José Luis 65.0% 
2 Paca Pantigoso, F. Romero 75.0% 
3 Suasnabar Ugarte, Federico Alfonso 70.0% 
4 Muñoz Fabricio 65.0% 
5 Sotelo 80.0% 
 Promedio de Validación 71.0% 
 
Con base al juicio de los expertos se determninó que el instrumento de recolección de 
datos de la variable resistencia al cambio Aplicable. 
 
 
a) Nombre Cuestionario de  resistencia al cambio 
b) Autor Miranda Nieto, Jahir 
c) Usuarios 51 socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita. 
d) Tiempo De 
Aplicación 
No se ha establecido un tiempo límite, sin embargo se ha 
identificado que puede durar entre 5 y 10minutos. 
e) Corrección                                           
Se efectúa manualmente mediante la escala tipo Likert. En el que: 
1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo; 3=Indiferente; 
4=De acuerdo; 5=Totalmente de acuerdo 
f) Significación 
El puntaje se interpreta con base a los baremos percentiles a fin de 




A partir de las definiciones de Pino (2007), se concluye que la confiabilidad refiere a 
la fiabilidad de los datos recolectados con el cuestionario de preguntas; es decir a cuán 
confiables son los datos recabados en referencia a los objetivos que se han propuesto 
en la investigación. Es por ello que, a fin de determinar la confiabilidad del estudio se 
calculó el coeficiente Alfa de Cronbach a través del software estadístico SPSS 22. 
Tabla 4 
 Resumen de procesamiento de casos – Fiabilidad 
 N % 
Casos Válido 15 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 15 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
N de elementos 
0.904 30 
 
Tabla 5:  
Confiabilidad del cuestionario 
de resistencia al cambio 
 
Fórmula alfa de Cronbach 
 











Tal como se observa en la tabla  N° 05, la fiabilidad alfa de Cronbach de los datos 
recabados con el cuestionario de preguntas sobre resistencia al cambio en una prueb 
piloto  15 socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita, es de 
0.904; es decir, que el nivel de fiabilidad es muy bueno de acuerdo a los niveles de 
confiabilidad del coeficiente Alpha de Cronbach estimados por Pino (2007); 
asimismo, que los datos obtenidos a través del cuestionario en efecto permiten 
identificar las características de la resistencia al cambio de los socios del Mercado 





2.5.  Método de análisis de datos 
 
Análisis de datos descriptivos 
Con base a las definiciones de Pino (2007), se identificó que para analizar los datos de 
una investigación de diseño no experimental de corte transversal y de nivel descriptivo 
es conveniente utilizar la estadística descriptiva. En tal sentido, se aplicó el análisis 
descriptivo a través de las herramientas de la estadística descriptiva los cuales se 
detallan en las siguientes líneas: construcción de tablas de frecuencias de las 
dimensiones de la variable resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo 
Universo del distrito de Santa Anita; construcción de tablas de frecuencias de la 
variable resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito 
de Santa Anita; determinación de promedios estadísticos a fin de generalizar los datos 
obtenidos. 
 
2.6.  Aspectos éticos 
 
Se considera que nuestra investigación cumple con las normas dictadas por la 
Universidad César Vallejo acerca de la elaboración de tesis de grado. Se ha tenido 
como principio la veracidad de los datos recabados y presentados en forma de tablas y 
gráficos a lo largo de nuestra tesis; asimismo, se mantuvo el respeto por la propiedad 
intelectual de la bibliografía en nuestras referencias teóricas y metodológicas; 
finalmente, se constató el permiso para la ejecución de la investigación y la reserva la 






















Resistencia al cambio 
En los siguientes párrafos se presentará el análisis descriptivo de las tablas de frecuencia 
obtenidas a partir del procesamiento de datos de la resistencia al cambio en el software 
estadístico SPSS versión 22. 
El objetivo general de la investigación fue identificar las características de la resistencia al 
cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita, 2016; a la luz 
de los resultados es posible afirmar que la resistencia al cambio de los socios en un 51,0% 
es muy alta. Este resultado revela que los socios del Mercado Nuevo Universo consideran 
que existen factores tanto individuales como organizacionales que están dificultando llevar 
a cabo un adecuado proceso de cambio en el Mercado. Se logró identificar que la dimensión 
que genera mayor resistencia al cambio es la organizacional con un 68,6% de calificación, 
seguida de una resistencia individual de los socios del mercado del 51,0%. 
Estos datos revelan que existen dificultades de naturaleza individual y organizacional muy 
marcadas con los que tendrá que lidiar la administración del Mercado Nuevo Universo a fin 
de afrontar de forma exitosa el proceso de cambio y obtener buenos resultados en el mediano 
y largo plazo   
 
Tabla 6 












Baja Media Alta Muy alta 
Dimensión 1 Resistencia individual al 
cambio 
0 0 0 0,49 0,51 
Dimensión 2 Resistencia 
organizacional al cambio 
0 0 0 0,314 0,686 
Variable Resistencia al cambio 0 0 0 0,49 0,51 
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El primer objetivo específico de la investigación es identificar las características de la 
resistencia individual al cambio en los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de 
Santa Anita, 2016. Los resultados de la Tabla N° 07 demuestran que existe una muy alta 
resistencia individual al cambio; ya que, el 51,0% considera que no comprende la situación 
actual del mercado, el 78,4% considera que los cambios no serán buenos para el mercado, el 
68,6% no se adaptará a la nueva organización del mercado, el 98,0% se muestra con un 
pensamiento cerrado ante el cambio, tiene una actitud negativa ante el proceso de cambio y 
tiene temor de que sus hábitos de trabajo cambien. 
Asimismo, el 88,2% siente que depende en demasía de sus compañeros de trabajo, al 80,4% 
de los socios al proceso de cambio no le da seguridad, el 88,2% considera que el proceso de 
cambio amenaza la influencia que tiene en el mercado, el 76,5% asume que el nivel de 
influencia que tiene sobre los trabajadores podría verse afectado con el proceso de cambio, 
el 72,5% no cuenta con la información suficiente sobre el proceso de cambio en el mercado, 
al 96,1% el proceso de cambio le produce una sensación de incertidumbre, el 86,3% tiene la 
sensación de que el cambio podría afectar su nivel de ingresos en el mercado y el 49,0% 
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1. No comprende la situación actual del mercado. 
0 
0 0 0,49 0,51 
2. Los cambios no serán buenos para el mercado. 
0 
0 0 0,784 0,216 
3. No se adaptará a la nueva organización del 
mercado. 
0 
0 0 0,686 0,314 
4. Se muestra con un pensamiento cerrado ante el 
cambio. 
0 
0 0 0,98 0,02 
5. Siente que depende en demasía de sus 
compañeros de trabajo. 
0 
0 0 0,882 0,118 
6. Tiene una actitud negativa ante el proceso de 
cambio. 0 
0 0 0,98 0,02 
7. Tiene temor de que sus hábitos de trabajo 
cambien. 0 
0 0 0,98 0,02 
8. El proceso de cambio no le da seguridad. 
0 
0 0 0,196 0,804 
9. El proceso de cambio amenaza la influencia 
que usted tiene en el mercado. 
0 
0 0 0,882 0,118 
10. El nivel de influencia que tiene sobre los 
trabajadores podría verse afectado con el proceso 
de cambio. 
0 
0 0 0,765 0,235 
11. No cuenta con la información suficiente sobre 
el proceso de cambio en el mercado. 
0 
0 0 0,725 0,275 
12. Se tiene poca o nula comunicación entre los 
socios del mercado. 
0,392 
0,196 0 0,196 0,216 
13. El proceso de cambio le produce una 
sensación de incertidumbre. 
0 
0 0 0,961 0,039 
14. Tiene la sensación de que el cambio podría 
afectar su nivel de ingresos en el mercado. 
0 
0 0 0,863 0,137 
15. Piensa que luego del proceso de cambio 
bajará su desempeño y por ende su nivel de 
ingresos. 0 
0 0,098 0,49 0,412 
Nota: Es necesario señalar que la única fortaleza contra la resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo 
del distrito de Santa Anita es la comunicación entre los socios; ya que el 58,8% se muestra en desacuerdo con la afirmación 
“se tiene poca o nula comunicación entre los socios del mercado 
39 
 
Dimensión 2 Resistencia organizacional al cambio 
El segundo objetivo específico de la investigación es identificar las características de la 
resistencia organizacional al cambio en los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito 
de Santa Anita, 2016. Los resultados de la Tabla N° 08 demuestran que existe una muy alta 
resistencia organizacional al cambio, asimismo, que es el factor que más influye en la 
resistencia al cambio de los socios; ya que, el 80,4% considera que el organigrama del 
mercado tiene una estructura rígida que dificultará el proceso de cambio, el 51,0% considera 
que el nuevo organigrama no facilitaría el proceso de cambio en el mercado, el 52,9% que 
los trabajadores del mercado tienen mala actitud ante el proceso de cambio, el 64,7% de los 
socios del mercado no tienen la experiencia para afrontar el proceso de cambio, el 56,9% 
observa que las creencias arraigadas entre los trabajadores del mercado son un obstáculo 
para el proceso de cambio en el mercado y el 82,4% considera que en el mercado no se 
practican los valores de solidaridad, responsabilidad y honestidad. 
Asimismo, el 74,5% considera que el proceso de cambio demandará demasiadas horas de 
trabajo, para el 76,5% los trabajadores del mercado no han recibido la preparación suficiente 
para afrontar el proceso de cambio, para el 80,4% las experiencias de  inversiones efectuadas 
en el pasado, podrían afectar el proceso de cambio en el mercado, para el 90,2% el proceso 
de cambio dificultará la obtención de nuevas inversiones, el 68,6% considera que los 
convenios existentes dificultan el proceso de cambio, el 70,6% considera que el proceso de 
cambio dificultaría la obtención de nuevos convenios con el mercado, el 78,4% considera 
que los trabajadores no pondrán todo su esfuerzo para el logro de los objetivos del mercado 
luego del proceso de cambio y el 47,1% considera que los trabajadores del mercado no 






















de acuerdo   
16. El organigrama del mercado tiene una 
estructura rígida que dificultará el proceso 
de cambio. 0 
0 0 0,196 0,804 
  
17. El nuevo organigrama no facilitaría el 
proceso de cambio en el mercado. 
0 
0 0 0,49 0,51 
  
18. Los trabajadores del mercado tienen 
mala actitud ante el proceso de cambio. 
0 
0 0,059 0,529 0,412 
  
19. Los socios del mercado no tienen la 
experiencia para afrontar el proceso de 
cambio. 0 
0 0 0,647 0,353 
  
20. Las creencias arraigadas entre los 
trabajadores del mercado son un obstáculo 
para el proceso de cambio en el mercado. 
0 
0 0 0,569 0,431 
  
21. En el mercado no se practican los 
valores de solidaridad, responsabilidad y 
honestidad. 0 
0 0 0,824 0,176 
  
22. Se evidencia que el mercado no cuenta 
con el capital suficiente para afrontar el 
proceso de cambio. 0,451 
0,451 0,098 0 0 
  
23. El proceso de cambio demandará 
demasiadas horas de trabajo. 0 
0 0 0,745 0,255 
  
24. Los trabajadores del mercado no han 
recibido la preparación suficiente para 
afrontar el proceso de cambio. 0 
0 0 0,765 0,235 
  
25. Las experiencias de inversiones 
efectuadas en el pasado, podrían afectar el 
proceso de cambio en el mercado. 0 
0 0,059 0,804 0,137 
  
26. El proceso de cambio dificultará la 
obtención de nuevas inversiones. 
0 
0 0 0,902 0,098 
  
27. Los convenios existentes dificultan el 
proceso de cambio. 0 
0 0,039 0,686 0,275 
  
28. El proceso de cambio dificultaría la 
obtención de nuevos convenios con el 
mercado. 0 
0 0 0,294 0,706 
  
29. Los trabajadores no pondrán todo su 
esfuerzo para el logro de los objetivos del 
mercado luego del proceso de cambio. 0 
0 0 0,216 0,784 
  
30. Los trabajadores del mercado no 
podrán superar las dificultades que trae el 
proceso de cambio. 0 
0 0,118 0,412 0,471 
  
NOTA Es necesario señalar que la única fortaleza organizacional contra la resistencia al cambio de los socios del                  
Mercado Nuevo Universo del distrito de Santa Anita es el capital con el que cuenta el mercado; ya que el 90,2% se    
muestra en desacuerdo con la afirmación “se evidencia que el mercado no cuenta con el capital suficiente para afrontar el 












      






Se efectuó el análisis descriptivo para analizar la variable bajo estudio con el que se 
identificó que la resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del 
distrito de Santa Anita, 2016 se caracteriza por tener una calificación muy alta de acuerdo 
al 51,0% de los encuestados; de la misma manera las dimensiones resistencia individual 
al cambio y resistencia organizacional al cambio son muy altas al 51,0% y 68,6%, 
respectivamente. 
 
De la metodología empleada para determinar el comportamiento de la variable resistencia 
al cambio, es posible afirmar que la validez interna de la presente investigación depende 
directamente de las estrategias metodológicas a continuación descritas. Primero, la 
aplicación correcta del diseño no experimental de corte transversal y de nivel descriptivo, 
puesto que no se efectúa ningún experimento que altere el comportamiento de la variable 
resistencia al cambio, asimismo, desarrollarla en un sólo periodo de tiempo (datos 
obtenidos en el año 2016) con la finalidad de hacer una descripción detallada de la 
variable en estudio. Segundo, obtener la validación del instrumento de recolección de 
datos mediante la evaluación de cinco jueces expertos entre metodólogos y especialistas 
en talento humano (validez = ó > 70.0%); así como, calcular el coeficiente confiabilidad 
alfa de Cronbach de los datos obtenidos con el instrumento de investigación (Alfa de 
Cronbach = ó > 0.904). Tercero, la aplicación del cuestionario a través de encuestas como 
instrumento y técnica de recolección de datos, respectivamente, a través de un censo 
siempre que la población bajo estudio no supere las 100 unidades de análisis. Cuarto, los 
resultados se procesan con base a los métodos de la estadística descriptiva a través del 
software SPSS 22 para obtener tablas de frecuencias a fin de efectuar el análisis de cada 
indicador, dimensión y variable. 
 
A partir de lo expuesto, se logra evidenciar que los investigadores Zuinaga (2014), García 
(2010),  Torres (2010) y Portillo (2014) coinciden en: utilizar el diseño no experimental, 
de corte transversal y nivel descriptivo; emplear cuestionarios y encuestas mediante 
censos como instrumentos de recolección de datos; obtener la validez y confiabilidad de 
sus instrumentos a través del juicio de expertos y el cálculo del coeficiente alfa de 
Cronbach, respectivamente; y procesar los datos por medio de la estadística descriptiva 
con apoyo del software estadístico SPSS 22. Estas evidencias permiten reforzar que la 
metodología en cuestión es de alta fiabilidad, que la presente investigación es capaz de 
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ser replicada y que, por tanto, tiene una adecuada validez externa para medir el 
comportamiento la variable resistencia al cambio en cualquier organización. 
 
Asimismo, presentamos la comparación de los resultados a las que llegaron los 
investigadores presentados en los antecedentes, del marco teórico y a los que se llegó en 
la presente tesis: 
 
En cuanto a la investigación de Zuinaga (2014) sobre la resistencia al cambio, 
coincidimos en que en las pequeñas y medianas empresas existe una alta resistencia al 
cambio debido a las calificación otorgada por más del 50% de los encuestados; ya que en 
nuestra tesis se halló que los socios de la organización también califican como muy alta 
la resistencia al cambio de acuerdo al 51% de los encuestados, de la misma manera para 
el caso de las dimensiones. Cabe indicar que  el investigador aplicó las teorías de Lewin, 
Manes, Schein para sustentar sus resultados y que nosotros empleamos los postulados de 
Amorós (2007); a pesar de estas diferencias los resultados fueron muy semejantes para 
contextos empresariales distintos, por un lado el sector producción y por el otro el 
comercial. 
 
Respecto de la investigación de Torres (2004), coincidimos en que la resistencia al 
cambio en pequeñas y medianas empresas es muy alta de acuerdo a las calificaciones 
dadas por el 70%  de los encuestados; ya que de forma similar en nuestra tesis se halló 
muy alta resistencia al cambio con base a las afirmaciones del 51% de los encuestados; 
asimismo para el cado de las dimensiones se determinó muy alta resistencia al cambio 
organizacional e individual. Estos resultados coinciden con las proposiciones de los 
teóricos de Audirac, Kent Baker, Hoodgetts de los cuales cabe mencionar son ligeramente 
distintos a los considerados en nuestra tesis y que a pesar de ello los resultados no fueron 
afectados distintos. 
De la investigación de García (2010) sobre la administración al cambio, discrepamos en 
que la resistencia al cambio sea calificada como regular por el 50% de los encuestados; 
ya que en nuestra tesis se determinó que la resistencia al cambio es muy alta en función 
a las afirmaciones del 51,0% de los socios de la organización. Se ha observado que en la 
investigación de García (2010) se aplica el modelo de Kurt Lewin, la cual como se ha 
mencionado anteriormente no es muy distinta a la de Amaros, es por ello que asumimos 
que estas diferencias no son las causas de para los resultados estadísticos distintos. Por 
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otra parte, se observó que el análisis se efectuó en un contexto empresarial distinto (una 
agencia de aduanas, mientras que en nuestra tesis se analizó a un mercado), es por ello 
que creemos que esta es la verdadera causa que origina las diferencias en los resultados. 
 
En cuanto a lo investigado por Díaz (2002), coincidimos en que la resistencia al cambio 
es calificada como muy alta por el 79% de los trabajadores de una empresa; ya que, en  
nuestra tesis se halló que la resistencia al cambio es muy alta de acuerdo a las afirmaciones 
del 51,0% de los encuestados. Estos resultados también coinciden con el marco teórico 
expuesto por el investigador, el cual pese a ser diferente al nuestro permitió encontrar 
resultados similares en contextos organizacionales que también era distintos (mercado 
versus empresa industrial), en los que se destaca que los factores que afectan en la 
resistencia al cambio tienden a ser originados tanto por los recursos humanos como por 
la estructura de la organización en la que se quiera desarrollar el proceso de cambio. 
 
Respecto de la investigación de Torres (2010), coincidimos en que la resistencia al 
cambio de una institución pública es muy alta de acuerdo al 67% de los encuestados; ya 
que en nuestra tesis también se encontró que la resistencia al cambio es muy alta de 
acuerdo al 51% de los encuestados; se ha observado que estos resultados también 
coinciden con las teorías de Kurt – Lewin planteadas en la investigación de Torres (2010) 
por lo que podemos inferir  que no afecta de forma significativa en los resultados. 
 
En cuanto a la investigación de Portillo (2014),  discrepamos en que la resistencia al 
cambio de los trabajadores de en una empresa sea de regular de acuerdo al 79% de ellos, 
ya que en nuestra tesis se identificó que la resistencia al cambio es muy alta al 51%; 
asimismo, discrepamos con los resultados encontrados para las dimensiones resistencia 
al cambio individual y organizacional. De acuerdo a la revisión de la investigación se 
encontró que las teorías empleadas son las mismas, es decir, con base a las proposiciones 
de Amorós, por ello se infiere que este no es el factor que genera las diferencias en los 
resultados. Por otra parte, se identificó que Portillo desarrolló su investigación en una 
empresa privada de seguros, es por ello que se infiere que el contexto organizacional es 
distinto y es la principal causa que origina las diferencias en los resultados. 













    
 
                






De acuerdo a los resultados descritos y discutidos anteriormente se ha llegado a las 
siguientes conclusiones: 
 
1. La resistencia al cambio de los socios del Mercado Nuevo Universo del distrito de 
Santa Anita, 2016 es muy alta al 51% de los encuestados, debido a que la naturaleza 
de los socios y de la organización en general con cuentan con las condiciones 
necesarias para afrontar el cambio con facilidad.  
 
2. La resistencia individual al cambio en los socios del Mercado Nuevo Universo del 
distrito de Santa Anita, 2016, es muy alta al 51% de los encuestados; debido a que  
sus percepciones sobre el entorno empresarial, su personalidad, hábitos, poder e 
influencia, temor a lo desconocido, razones económicas no se encuentran en buenas 
condiciones como para afrontar el proceso de cambio. 
 
3. La resistencia organizacional al cambio en los socios del Mercado Nuevo Universo 
del distrito de Santa Anita, 2016 es muy alta al 68,6%; debido a que el diseño 
organizacional, cultura organizacional, los recursos, las inversiones, convenios y lo 
deseos de superación del mercado en general no son los adecuados para adecuarse a 






















Con base a las conclusiones a las que se llegó en la presente tesis, procedemos a describir 
algunas recomendaciones para reducir la resistencia al cambio del Mercado Nuevo 
Universo del distrito de Santa Anita: 
1. Teniendo en cuenta que la resistencia individual al cambio es muy alta, se 
recomienda aplicar asesorías en psicología organizacional que le permita a los socios 
mejorar sus percepciones, personalidad, hábitos, poder e influencia y reducir su 
temor a lo desconocido. 
 
2. Considerando que la resistencia organizacional al cambio es muy alta, se recomienda 
reestructurar el diseño organizacional a fin de que sea más flexible, incentivar una 
cultura organizacional al cambio, mejorar la eficiencia de los recursos, tratar con 
nuevas inversiones manteniendo un capital de respaldo, ampliar los convenios e 
incentivar los deseos de superación. 
 
3. Finalmente, se recomienda utilizar los resultados de esta investigación a fin de 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Problema Objetivos Operacionalización de variable 










¿Cuáles son las 
características de la 
resistencia al cambio de los 
socios del Mercado Nuevo 
Universo del distrito de 
Santa Anita, 2016? 
Identificar las 
características de la 
resistencia al cambio de 
los socios del Mercado 
Nuevo Universo del 


















La resistencia al 
cambio es una 
fuerza que 
contradice el 
proceso de cambio 
que se ha 
establecido en una 
organización; 
asimismo, es una 
restricción que se 
origina con motivo 
del cambio 
estructural, social o 
económico en una 
empresa (Amorós 
2007). 
La resistencia al 
cambio se 
determinó de 
acuerdo al estudio 
de sus dimensiones 
la resistencia 
individual al 
cambio y la 
resistencia 
organizacional al 
cambio. Se realizó a 
través de un 
cuestionario de 




































Problemas específicos Objetivos específicos 8 
• ¿Cuáles son las 
características de la 
resistencia individual al 
cambio en los socios del 
Mercado Nuevo Universo 
del distrito de Santa Anita, 
2016? 
 
• ¿Cuáles son las 
características de la 
resistencia 
organizacional al 
cambio en los socios del 
Mercado Nuevo Universo 
del distrito de Santa Anita, 
2016? 
• Identificar las 
características de la 
resistencia individual 
al cambio en los socios 
del Mercado Nuevo 
Universo del distrito de 
Santa Anita, 2016. 
 
• Identificar las 
características de la 
resistencia 
organizacional al 
cambio en los socios 
del Mercado Nuevo 
Universo del distrito de 
Santa Anita, 2016. 
Poder e influencia 
9 
10 







































MATRIZ OPERACIONAL, VARIABLE: RESISTENCIA AL CAMBIO 













































2 Los cambios no serán buenos para el mercado. 
3 No se adaptará a la nueva organización del mercado. 
Personalidad 
4 Se muestra con un pensamiento cerrado ante el cambio. 
5 Siente que depende en demasía de sus compañeros de trabajo. 
6 Tiene una actitud negativa ante el proceso de cambio. 
Hábitos 
7 Tiene temor de que sus hábitos de trabajo cambien. 
8 El proceso de cambio no le da seguridad.  
Poder e influencia 
9 El proceso de cambio amenaza la influencia que usted tiene en el mercado. 
10 
El nivel de influencia que tiene sobre los trabajadores podría verse afectado con el 
proceso de cambio. 
Temor a lo 
desconocido 
11 No cuenta con la información suficiente sobre el proceso de cambio en el mercado. 
12 Se tiene poca o nula comunicación entre los socios del mercado. 
13 El proceso de cambio le produce una sensación de incertidumbre.  
Razones 
económicas 
14 Tiene la sensación de que el cambio podría afectar su nivel de ingresos en el mercado. 
15 








El organigrama del mercado tiene una estructura rígida que dificultará el proceso de 
cambio. 
17 El nuevo organigrama no facilitaría el proceso de cambio en el mercado. 
Cultura 
organizacional 
18 Los trabajadores del mercado tienen mala actitud ante el proceso de cambio. 
19 Los socios del mercado no tienen la experiencia para afrontar el proceso de cambio. 
20 
Las creencias arraigadas entre los trabajadores del mercado son un obstáculo para el 
proceso de cambio en el mercado. 
21 En el mercado no se practican los valores de solidaridad, responsabilidad y honestidad. 
Recursos 
22 
Se evidencia que el mercado no cuenta con el capital suficiente para afrontar el proceso 
de cambio. 
23 El proceso de cambio demandará demasiadas horas de trabajo. 
24 
Los trabajadores del mercado no han recibido la preparación suficiente para afrontar el 
proceso de cambio. 
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Las experiencias de  inversiones efectuadas en el pasado, podrían afectar el proceso de 
cambio en el mercado. 
26 El proceso de cambio dificultará la obtención de nuevas inversiones.  
Convenios 
27 Los convenios existentes dificultan el proceso de cambio. 
28 El proceso de cambio dificultaría la obtención de nuevos convenios con el mercado. 
Superación 
29 
Los trabajadores no pondrán todo su esfuerzo para el logro de los objetivos del mercado 
luego del proceso de cambio. 
30 










INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
INSTRUCCIONES: 
El presente cuestionario está formado por 2 dimensiones, en los cuales puede indicar su 
punto de vista sobre la resistencia al cambio en el mercado donde labora. Responda 
marcando con una X en la casilla correspondiente la alternativa elegida, teniendo en cuenta 
los siguientes criterios: 













































Percepciones      
1 No comprende la situación actual del mercado.      
2 Los cambios no serán buenos para el mercado.      
3 No se adaptará a la nueva organización del mercado.      
Personalidad      
4 Se muestra con un pensamiento cerrado ante el cambio.      
5 Siente que depende en demasía de sus compañeros de trabajo.      
6 Tiene una actitud negativa ante el proceso de cambio.      
Hábitos      
7 Tiene temor de que sus hábitos de trabajo cambien.      
8 El proceso de cambio no le da seguridad.       
Poder e influencia 1 2 3 4 5 
9 
El proceso de cambio amenaza la influencia que usted tiene en el 
mercado. 
     
10 
El nivel de influencia que tiene sobre los trabajadores podría verse 
afectado con el proceso de cambio. 
     
Temor a lo desconocido      
11 
No cuenta con la información suficiente sobre el proceso de cambio en 
el mercado. 
     
12 Se tiene poca o nula comunicación entre los socios del mercado.      
13 El proceso de cambio le produce una sensación de incertidumbre.       
Razones económicas      
14 
Tiene la sensación de que el cambio podría afectar su nivel de ingresos 
en el mercado. 
     
15 
Piensa que luego del proceso de cambio bajará su desempeño y por 
ende su nivel de ingresos.  




























Diseño organizacional      
16 
El organigrama del mercado tiene una estructura rígida que dificultará 
el proceso de cambio. 
     
17 
El nuevo organigrama no facilitaría el proceso de cambio en el 
mercado. 
     
Cultura organizacional      
18 
Los trabajadores del mercado tienen mala actitud ante el proceso de 
cambio. 
     
19 
Los socios del mercado no tienen la experiencia para afrontar el 
proceso de cambio. 
     
20 
Las creencias arraigadas entre los trabajadores del mercado son un 
obstáculo para el proceso de cambio en el mercado. 
     
21 
En el mercado no se practican los valores de solidaridad, 
responsabilidad y honestidad. 
     
Recursos 1 2 3 4 5 
22 
Se evidencia que el mercado no cuenta con el capital suficiente para 
afrontar el proceso de cambio. 
     
23 El proceso de cambio demandará demasiadas horas de trabajo.      
24 
Los trabajadores del mercado no han recibido la preparación suficiente 
para afrontar el proceso de cambio. 
     
Inversiones      
25 
Las experiencias de  inversiones efectuadas en el pasado, podrían 
afectar el proceso de cambio en el mercado. 
     
26 El proceso de cambio dificultará la obtención de nuevas inversiones.       
Convenios 1 2 3 4 5 
27 Los convenios existentes dificultan el proceso de cambio.      
28 
El proceso de cambio dificultaría la obtención de nuevos convenios 
con el mercado. 
     
Superación      
29 
Los trabajadores no pondrán todo su esfuerzo para el logro de los 
objetivos del mercado luego del proceso de cambio. 
     
30 
Los trabajadores del mercado no podrán superar las dificultades que 
trae el proceso de cambio. 




























RESULTADOS POR INDICADOR 
 







































































Gráfica 12: Indicador 12 Superación 
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